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Hea teeninduse kokkulepete nouded klienditeenindusbiiroodes

Teenindusbiiroo valimus

Teenindusbiroo on valgustatud ja puhas;

Teenindusbiroos on kliendile nahtavad kokkulepitud asjakohased materjalid;

Kliendi vaatevaljas olevad td6kohad ja tédvahendid on puhtad ja korrektsed;

Kliendi vaatevaljas ei ole asju, mis ei ole méeldud kliendile kasutamiseks;

Toolaual ja seinal ei ole kliendile nahtaval materjale, mis on aegunud, mdeldud
sisemiseks vdi isiklikuks kasutamiseks vdi puudutavad teist klienti. Tédlaual on
kliendile naha vaid selleks kohtumiseks vajalikud dokumendid;

Toolaual ei ole kliendile naha teenistuja isiklikke asju ja need ei paista kliendile taustal
olevalt kapilt, riiulilt voéi aknalaualt;

Riiulis, kappides vms kohas on materjalid korrektsed ja organiseeritud;

Kliendi liikumine teenindussaalis ei ole takistatud;

Libedast trepist, , labipdlenud pirnist, marjast pérandast, maha kukkunud esemest tuleb
koheselt teavitada vastavalt osakonnas kokkulepitule;

Puhkamiseks, einestamiseks, enda korrastamiseks ja tddkaaslastega vestlemiseks
kasutatakse selleks ettenahtud ruumi;

Esindused on suitsuvabad ja esinduse sissepaasu juures ei suitsetata.

Kliendindustaja riietus ja valimus

Kdik SKA tod6tajad on SKA visiitkaardid, kes kujundavad suure osa kliendi arvamusest SKA
suhtes. Kliendindustajatele on ette nahtud vormiriietus.

Kliendinbdustaja kasutab SKA-s kokku lepitud nimesilti;

Vormiriietus ja jalandud on puhtad ning terved;

Jalandud on mugavad ja liikumiseks ohutud;

Jalas on sokid voi sukad/sukkpuksid;

Kliendindustaja kannab hoolt isikliku higieeni eest. Juuksed on puhtad ja hooldatud.
Ta valdib toéokohal tugevalt I6hnavat parfiimi; jumestus, ehted ja manikiir on
tagasihoidlikud;

Tatoveeringud on vdimaluse korral kaetud.

Kliendikontakti alustamine

Klientide ootejarjekorra puhul on esmatahtis, et jarjekorras olevad kliendid jduavad Kiiresti
kliendindustajateni. Samas tuleb silmas pidada, et kliendikontaktiga seotud jareltegevuste
kvaliteet on tahtis. V6imalusel tuleks jareltegevused jatta hilisemaks ning alustada jargmise
kliendi teenindamisega.

Kliendindustaja markab klienti ja tervitab teda véimaluse korral esimesena;
Kliendindustaja tutvustab ennast ning véimalusel pakub kliendile istet;
Kliendindustaja tuvastab kliendi isikut tdendava dokumendi alusel;



e Kui klient valjendab rahulolematust ooteaja osas, siis kliendinbustaja tadnab teda
ootamise eest ning vabandab;
¢ Kliendindustaja tahelepanu on suunatud kliendile.

Kliendi poérdumise pohjuse viljaselgitamine ja lahenduse leidmine

e Kliendindustaja kuulab klienti ning vajadusel kisib tapsustavaid kisimusi, et tema
soovi paremini moista;

o Kliendindustaja raagib arusaadavalt, selge diktsiooniga ja valib kliendile sobiva
kénetempo;

¢ Kliendindustaja jaab rahulikuks, ka siis, kui klient kdigest kohe aru ei saa. Vajadusel
kordab 6eldut vdi selgitab teiste sbnadega;

o Kliendindustaja tugineb kliendi pddrdumisele vastates kehtivatele juhendmaterjalidele;

¢ Kliendindustaja annab selgituse kooskdlas seadusandluse ja juhendmaterjalidega;

o Olukorras, kus kliendindustaja peab lisainfot otsima, siis annab sellest kliendile teada
(nt ,Palun oodake, vaatan kohe jarele);

o Kliendi poédrdumisest lahtuvalt kasutab kliendindustaja koiki selleks ettenahtud
infosUsteeme;

o Kliendindustaja kaasab kliendile vastuse andmiseks vajadusel kolleege nii blroost kui
teistest Uksustest, et saada parim lahendus vdi vastus vaikseima ajakuluga;

o Korduvpddrdumiste vahendamise eesmargil veendub ta, et klient on oma kisimustele
vastuse saanud ning tal ei ole rohkem kisimusi (nt ,Kas Teil on veel kisimusi?“,
.Kuidas ma saan Teile veel kasulik olla?“, ,Milised kisimused jaid
lahtiseks/arusaamatuks?*).

Kliendikontakti Il6petamine

o Kontakti I6pus kordab kliendindustaja lle kokkulepped ja edasised sammud. Vajadusel
teavitab ta klienti SKA menetlustihtaegadest;

o Kliendindustaja I6petab kontakti positiivselt ja Gtleb kliendile 16petuseks midagi
meeldivat (nt “Tanan, et meid kllastasite”, ,Oli meeldiv!“, ,Soovin Teile ilusat paeva!®,
,Koike head Teile!");

e Vajadusel saadab ta kliendi ukseni.

Kliendinbustamise kvaliteedi tagamise meetodid ja m66dikud

Kliendindustaja kasutab teenuste kontrolinimekirja. See tagab Uhtse ja kvaliteetse ndustamise
ning toetab kliendindustaja tervikndustamisel. Kontrollnimekirja sisu on koosk®dlastatud
teenusejuhtidega.

Kliendindustamise kvaliteedi hindamisel kasutatakse jargmiseid meetodeid:
» ndustamise vaatlus kohapeal
» intervjuu kliendiga
» 1:1 kohtumised kliendindustajaga

Hindamismeetodi ja sageduse maarab otsene juht.

Soovitusindeks (SI) on kliendirahulolu mo&ddik. Soovitusindeksi tulemus saadakse
rahulolukUsitluse pdhjal. Eesmargi maaramisel lahtutakse SKA Uldisest eesmargist.
Negatiivse tagasiside korral voetakse vajadusel kliendiga Ghendust telefoni teel, et selgitada
valja rahulolematuse pdhjus.



Kliendi ooteaeg jarjekorras naitab teeninduse kiirust ja kliendindustajate koormust soovitud
perioodis, ehk ooteaega jarjekorranumbri votmisest kliendindustaja vastuvdtuni. See mojutab
kliendirahulolu ning naditab SKA kattesaadavust. Paeva keskmine jarjekorra ooteaja eesmark
on kuni 30 min.

Noustamise hindamise kriteeriumid

Noustamise analllsimisel lahtutakse ,Hea teeninduse kokkulepetest® ja ndustamise
analltsimise mudelist (Excelis), mis koosneb jargmistest tunnustest:

» kontakti loomine;

» suhtlemisoskus

» ndustamine ja asjatundlikus
» vestluse I6petamine

Ndustamise mudeli tunnused on erineva vaartusosakaaluga, mida moéddetakse protsentides.
Vaartusosakaal arvutatakse hindamisskaala tulemuste alusel. Iga kriteerium hinnatakse
skaalal (0; 0,5; 1 voi 5).

Tunnuste vaartusosakaaludest moodustub néustamise kvaliteedi koguvaartus. Koguvaartus
jaguneb jargmiselt:

»vaga hea néustamine® — kdikide tunnuste koguvaartus on ,81-100%";
»hea noustamine“ — kdikide tunnuste koguvaartus on ,61-80%";

»tagasihoidlik ndustamine® — kdikide tunnuste koguvaartus on ,0-60%";



Naidis ndustamise analiiiisimise mudelist:

Teenus

Teenistuja nimi

Kuupdev
Ndustamise mudeli tunnused on erineva vaartusosakaaluga, mida m&Gdetakse protsentides. Vaartusosakaal arvutatakse hindamisskaala tulemuste alusel.
Iga kriteerium hinnatakse skaalal (0; 0,5; 1 v&i 5).
Tunnuste vadrtusosakaaduset moodustub ndustamise kvaliteedi koguvaartus.
LEGEND: Koguvaartuse tulemuste tdlgendamine on jargmine:
,vaga hea ndustamine” — kdikide tunnuste koguvaartus on ,81-100%";
,hea ndustamine” — kdikide tunnuste koguvaartus on ,61-80%";
,tagasihoidlik ndustamine” — kdikide tunnuste koguvaartus on ,,0-60%";
NP X Hindamisskaala Analilsi
Protsent Tunnus Selgitus (juhis kliendindustajale) ) " tulemus
maksimumvaartus ) )
(hindamine)
Markan klienti ja tervitan teda véimaluse korral esimesena 1
Tervitades olen viisakas ja sdbralik ning annan kliendile tunde, et ta on oodatud 1
15% Kontakti Tutvustan ennast ning vBimalusel pakun kliendile istet 0,5
loomine Tuvastan kliendi isikut tdendava dokumendi alusel 1
Kui klient valjendab rahulolematust ooteaja osas, siis vabandan ja tdnan teda ootamise eest 1
Minu tdhelepanu on suunatud kliendile 1
0,0% 55 0
Tagasiside/kommentaar
Kuulan klienti ning esitan tapsustavaid kiisimusi. Vajadusel teen markmeid 1
Kasutan sdnalist marguannet aktiivsest kuulamisest: ,nii“, ,jaa", ,selge”, ,mdistan” jne 1
Raagin selge diktsiooni ja meeldiva hadletooniga ning valin kliendile sobiva kdnetempo. Teen pause ja hoidun kliendi
jutule vahele segamisest 1
Kasutan viisakusvaljendeid: "palun“, ,tdnan“, ,vdaga meeldiv”, ,kas ma tohin tapsustada“. Olen sdbralik. 1
25% Suhtlemisoskus |Kasutan kliendile tuttavaid sénu. Valdin SKA liihendite, sléngi, parasiit- ja kantseliitsénade kasutamist 1
Olen kindel selles, mida raagin. Véldin oletamist 1
Jaan rahulikuks ka siis, kui klient kdigest kohe aru ei saa. Vajadusel kordan 6eldut voi selgitan teiste sénadega 1
Arritunud kliendilt kiisin luba lahenduse pakkumiseks: , kuidas ma saan tekkinud olukorda parandada?, ,mida saan mina
Teie heaks teha?”, ,mul on t8esti kahju, et selline olukord/arusaamatus on tekkinud” 1
Vabandan kliendi ees kui rahulolematus on tekkinud SKA suil (vale info, menetlusviga jne) 1
0,0% 9 0
Tagasiside/kommentaar
Noustan vastavalt kliendi podrdumise sisule tuginedes kehtivatele juhendmaterjalidele ning seadusandlusele 5
Kliendi pd6rdumisest lahtuvalt kasutan kdiki selleks ettendhtud andmebaase ja programme 5
Kliendi p66rdumine ja sellega kaasnevad jareltegevused on korrektselt vormistatud 5
Kaasan kliendile vastuse andmiseks vajadusel kolleege nii biiroost kui teistest tiksustest, et saada parim lahendus v&i
50% Noustamine ja |vastus véikseima ajakuluga 1
asjatundlikus  |Veendun, et klient on oma kiisimus(-t)ele vastuse saanud: "kas Te saite oma kiisimustele vastused?", "kas soovite veel
midagi tdpsustada?" 1
Ennetan kliendi kiisimusi ja raagin lisainfot 1
Vajadusel tutvustan kliendile SKA kodulehte ja iseteenindust 1
Vajadusel annan teise ameti kontaktid 0,5
0% 19,5 0
Tagasiside/kommentaar
Kontakti I6pus kordan tile kokkulepped ja edasised sammud 1
Vestluse Vajadusel teavitan klienti SKA menetlustdhtaegadest 1
10% 5petamine Ldpetan kontakti positiivselt ja titlen kliendile midagi meeldivat “tanan, et meid kiilastasite”, ,,oli meeldiv!“, ,soovin Teile
ilusat paeva!”, ,Kdike head Teile!”) 1
Vajadusel saadan kliendi ukseni 0,5
0% 35 0
Tagasiside/kommentaar
Tul kokku 0% 0
Kokkulepped Tahtaeg Vastutaja
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